ARBEITSAGENTUREN

Jobvermittlung nach Schema F

Die Arbeitsverwaltung sollte mit dem dritten Hartz-Gesetz zum kundenorientierten
Dienstleister werden. Statt individueller Férderung bieten die Jobcenter aber ein

Integrationsprogramm von der Stange.

Vermittlungsgesprache in Arbeitsagenturen folgen oft einem
einfachen, standardisierten Schema. Die Arbeitsvermittler
miissen sich an ein von der Niirnberger Bundesagentur fur
Arbeit (BA) vorgegebenes Gesprachsraster halten. Darin
bleibt kaum Raum, die individuellen Voraussetzungen, Pro-
bleme, Bediirfnisse, Wiinsche und Erwartungen der Rat- und
Hilfesuchenden aufzugreifen. Zu diesem Ergebnis kommt ei-
ne von der Hans-Bockler-Stiftung geforderte Studie des Sozi-
alwissenschaftlers Volker Hielscher von der SRH Fachhoch-
schule Heidelberg und des Organisationberaters Peter Ochs,
die Erstgespriche in Arbeitsagenturen ausgewertet haben.*

Beim ersten personlichen Kontakt mit dem Arbeitslosen ist
der Arbeitsvermittler demnach die meiste Zeit damit be-
schaftigt, in einem umfangreichen Computer-Formular vor-
gefertigte Eintrage auszuwahlen. Es bleibt kaum Zeit, in der
die neuerdings als ,,Kunden“ bezeichneten Arbeitslosen ihre
Anliegen formulieren konnen. Zu einem Dialog ,,auf Augen-
hohe“, in dem Erwerbsloser und Vermittler miteinander tiber
die beste Strategie zur Beendigung der Arbeitslosigkeit ver-
handeln, kommt es nur selten. Ein solche ,,ko-produktive In-
teraktion® ist den Wissenschaftlern zufolge aber ein wesent-
liches Kriterium guter Dienstleistungsqualitat.

Fur ihre Untersuchung wahlten die Wissenschaftler funf
Arbeitsagenturen in Regionen mit unterschiedlichen Arbeits-
marktsituationen aus. Bei der Auswertung kristallisierten
sich fiinf Typen von Erstgespriachen heraus:

Aushandlungsprozess: Beide Seiten formulieren ihr jewei-
liges Ziel und einigen sich auf ein gemeinsames Vorgehen.
Arbeitsvermittler und ,,Kunde“ finden als ,,quasi-gleichbe-
rechtigte“ Verhandlungspartner einen Kompromiss. Die For-
scher zdhlten nur zwei solcher idealtypischen Fille. Die tibri-
gen 40 beobachteten Gesprache verliefen anders.

Unterstiitzende Dienstleistung: Der Vermittler geht auf
den Jobsuchenden ein, soweit es das vorgegebene Pflichtpro-
gramm gestattet, und versucht eine Strategie zu entwickeln,
die von den Vorstellungen des ,Kunden“ ausgeht. 17 Ge-
sprache entfielen auf diesen Typus.

Biirokratische Interaktion: Die ,Herrschaft der Verwal-
tung“ dominiert das Gesprach. Auf die Anliegen der Arbeit-
suchenden wird kaum eingegangen: ,,Sie bekommen auch
ohne Fortbildung Arbeit“. Missverstindnisse und ratlose
»Kunden® sind haufig. So verliefen elf der Erstgesprache.

Als-ob-Interaktion: Beide Seiten verhalten sich strategisch,
gehen nicht aufeinander ein, versuchen aber, Konflikte zu
vermeiden. Der Vermittler macht Vorschlige, die aus seiner
Sicht eine schnelle Arbeitsmarktintegration ermoglichen, oh-
ne den Arbeitslosen nach seinen Wiinschen zu fragen. Der
Erwerbslose geht zum Schein darauf ein, obwohl er andere
Ziele verfolgt — etwa eine berufliche Neuorientierung.

Abwehr von Anspriichen: Die Vermittler stemmen sich ge-
gen die Pliane der zu Beratenden: Der Wunsch nach einem
Branchenwechsel oder einer Umschulung wird abgelehnt,
Schwierigkeiten bei der Kinderbetreuung werden ignoriert.
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Arbeitsagenturen: Wenig Beratung
in Vermittlungsgesprachen

In Erstgesprachen mit Arbeitssuchenden ist der
Kommunikationsstil der Vermittlungsfachkrafte...

37,5%

fragend direktiv, ansagend

32,5%

12,5%
abweisend, 17,5%
abwehrend erlauternd, beratend

Auswertung von 42 Erstgesprachen in Arbeitsagenturen
Quelle: Hielscher, Ochs 2009 | © Hans-Bockler-Stiftung 2009

Nachdem die ,,Kunden“ den Raum verlassen haben, ord-
nen die Agenturmitarbeiter den jeweiligen Arbeitslosen einer
von vier Kategorien zu: von Marktkunden, die keiner beson-
deren Unterstiitzung bediirfen, bis Betreuungskunden, die in
den kommenden zwolf Monaten vermutlich keinen neuen
Job finden werden. Urspriinglich sollte sich die Hilfe bei
Qualifizierung und Jobsuche auf die Betreuungskunden kon-
zentrieren, schreiben die Forscher. Tatsidchlich bemuhten sich
die Arbeitsagenturen aber vor allem um die leichter zu Ver-
mittelnden, weil sich der Mitteleinsatz hier eher ,,rentiert.

Diese Rahmenbedingungen sind aus Sicht der Wissen-
schaftler kaum geeignet, den individuellen Bediirfnissen der
Arbeitsuchenden gerecht zu werden. Auch gelingt es tiber die
standardisierten Profilabfragen nur selten, Voraussetzungen
und Fahigkeiten der Arbeitslosen fiir eine weitere berufliche
Entwicklung zu erfassen. Fiir ein eingehendes Beratungsge-
sprach bleibe angesichts der Fille der abzuarbeitenden — und
vom BA-Controlling tiberpriiften — formalen Prozeduren
kaum Zeit, resimieren die Wissenschaftler. Den im Sozialge-
setzbuch formulierten Anspruch auf qualifizierte Berufsbera-
tung konne die Bundesagentur fiir Arbeit in der derzeitigen
Dienstleistungsorganisation der Agenturen nicht einlosen.

In der Praxis beobachteten Hielscher und Ochs allerdings,
dass einem Teil der Vermittler trotz des vorherrschenden
Standardisierungsdrucks eine ,individuelle, personale Zu-
wendung zur Situation der Ratsuchenden® gelingt. Die Wis-
senschaftler empfehlen, an dieser Praxiserfahrung anzuset-
zen und den Vermittlungsprozess weniger schematisch zu
gestalten. <

*Quelle: Volker Hielscher, Peter Ochs: Arbeitslose als Kunden?
Beratungsgesprache in der Arbeitsvermittlung zwischen Druck
und Dialog, edition sigma 2009
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